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简介
崭新的业务重塑时代即将来临。企业正在经
历技术、社会和法规力量前所未有的交汇融
合。随着人工智能 (AI)、自动化、物联网 (IoT)、
区块链和第五代移动通信技术 (5G) 的日益普
及，这些力量的交汇融合势必会重塑标准业
务架构。过去十年风行“由外而内”的数字
化转型，而今则更趋向于利用呈指数级发展
的技术 ,“由内而外”地发挥数据的潜力。 

我们将这种新一代业务模式称之为“认知型
企业”。 
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由外而内 
数字化重塑需求

不断变化的 
客户期望

普遍的 
互联互通 

合格专业人才 

认知型工作流 

内部 外部 

由内而外 
可利用以下技
术取得新成果 

自动化 

区块链 

人工智能 

IBM 的研究发现，许多企业大力创建业务平台，旨在巩固
竞争优势，建立差异化特色。这些平台必须由外而内地进行
大规模的数字连接，并从内到外地贯彻利用认知技术（见图 
1）。为实施诸多战略举措，首先需要充分利用全球数据（大
约有 80% 的全球数据存在于企业内部），重新定义企业内
部的业务。1 

还有一些企业则认为，可以趁此良机扮演跨行业的平台角色。
一些企业利用平台拓展专业技能，积极参与目前仍与传统业
务不相干的相邻市场的竞争。 

图 1 
以平台为中心的业务模式 

来源：IBM 商业价值研究院 (IBV) 分析。

然而，大部分企业刚刚开始着手准备，迎接未来十年即将到
来的重大变革。他们仍在努力定义自己的战略性差异化优势。
他们试验各种技术概念验证方法，评估流程影响。他们积极
推进艰巨的应用和基础架构转型任务，摆脱陈规旧俗，最终
脱胎换骨。最重要的是，这些企业发现自身的员工和文化是
阻碍发展的最大障碍。因此亟需转变思维模式，调整技能，
以便充分利用新型业务能力。 

有鉴于此，我们希望分享一些心得，帮助他们塑造和发展认
知型企业模式，并且推荐一些我们认为有助于取得成功的重
点举措。我们既看到了短期和长期的巨大价值潜力，同时也
认识到一些重大挑战。 
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业务平台 

大众消费平台
技术平台 

我们认为， 
业务平台概念是根本。 

业务平台之定义 
平台 ― 这是业务领域最常被滥用的一个术语。那么，业务
平台究竟是什么意思呢？它与频繁提到的其他类型的平台
有何关系？ 

当世界各地的企业从平台角度描述战略时，往往坚持采用
“阶段”或“运营领域”理念 ― 在这样的领域中，企业不
仅可以部署一系列独特能力，还能设法对价值创造活动建
立控制点。 

以下是平台的分类（见图 2）： 

1.业务平台。业务平台通过整合数据、独特业务流和专业
技能，帮助企业提升竞争优势，在市场中脱颖而出。例如：
银行的风险管理、保险公司的索赔处理、零售商的商品销
售规划以及消费品企业的供应链等。业务平台通常以技术
平台为支撑，还可能连接到其他生态系统业务平台。这些
业务平台包括三种不同的形式和活动范围： 

–  内部平台有助于提高运营竞争力。这些平台利用新技术和
新技能，更行之有效地开展企业活动，例如全球性材料
公司 CEMEX 的客户体验平台（请参阅第 6 页的案例研
究，“平台改变一切”）。 

–  行业平台代表合作伙伴和潜在竞争对手提供关键流程能
力，增强企业的市场相关性，提升其市场地位。MetLife 
的小型商业保险平台就是一个典型例子。MetLife 将 
IBM Cloud 与第三方组件结合，建立了用于管理、服务
和维护小额商业保险的平台，显著缩短了保单处理时间，
促进了各方实时沟通，并为员工提供了更出色的福利方
案和费率。2 
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–  跨市场平台代表原本不相关的更广泛合作伙伴生态系统来管
理基本流程或增值流程，从而占领新的和相邻的市场领域。
例如，开放式数据平台 Skywise 有望显著改善航空业主要
企业的运营绩效和业务成果。Skywise 客户（包括若干主
要航空公司）将飞行和航空数据分享到这个庞大的共享数据
池中，用于生成洞察，帮助优化飞机性能和机队管理，实施
预测性维护，以及提高机舱和地面运营效率等。3 

2.技术平台。有助于建立各种应用和基础平台，旨在巩固工
作流，支持业务平台。这包括新一代企业应用，如 SAP、
Salesforce、Workday， 以 及 基 于 云 的 基 础 架 构， 如 
Azure、面向区块链的 Hyperledger、IBM Cloud 和 Red 
Hat。此外，代表人工智能、物联网、自动化的新技术平台也
层出不穷。 

3.大众消费平台。这是应用广泛、主要以消费者为中心的
平台，堪称过去十年的世界颠覆者，如 Amazon、eBay、
Alibaba、Facebook 等。大众消费平台往往会生成海量数据
或洞察，业务平台可将其作为价值主张的一部分。

图 2 
认知型企业可通过由专有工作流构成的业务平台获得竞争优
势，利用新技术平台实现高速运营，借助大众消费平台建立生
态系统关系 
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业务平台的价值 
随着企业尝试探索这个全新的世界，向认知型企业转变，
我们认为业务平台概念是根本。 

从战略角度而言 
―  业务平台有助于将全新的企业战略变成现实。 

―  它们将成为引领变革计划和投资重点的指路明灯，引导
企业从过去走向未来。 

―  既是企业的业务基础，也是与其他生态系统合作伙伴和
业务网络衔接的关键所在。 

―  通过人工智能和机器学习不断学习，变得越来越智慧。 

从执行角度而言 
―  业务平台确定了任务的目的和意图：利用变革性技术（尤
其是人工智能），重新设计关键流程和工作流。 

―  成为内部和外部数据源综合管理的焦点。 

―  提供架构框架，采用敏捷管理方法从旧环境迁移至新 
环境。 

―  为发展面向未来的员工队伍所需的技能培养和文化变革
指明方向。 

―  扎根生态系统，根据洞察快速行动，从而增强安全性。 

企业在选择关键业务平台时，需要关注多个潜在领域。这
样就出现了一些明确的标准（见图 3）： 
―  为平台目的所用的深层专业技能。 

―  针对可与外部数据源结合的专有数据的访问权，以便创
建差异化的工作流和洞察。 

―  通过应用技术实现的独一无二的流程创新和绩效潜力。 

―  在所选的平台领域运营所需的渠道访问权和业务网络 
信誉。 

―  利用平台所实现的规模，或者利用和扩大规模的潜力。 

一旦决定采用平台模式，那么平台选择将成为企业的一大
“赌注”。该决定将对资本分配、并购决策、人才战略以
及资本市场和更广范围的价值走向具有重要意义。企业和
运营模式需要根据平台类型进行重大调整，领导方式方法
也应与时俱进。 

图 3 
为打造制胜的业务平台，出现了一些明确的标准 
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平台改变一切 4 

三年前，全球水泥及重型建筑材料公司 CEMEX 的首席执
行官打赌称，投资营造卓越的客户体验将成为企业最重要
的竞争优势来源。他深知，为实现这一目标，企业不仅要
发展技术，还要同步推进文化转型。企业必须了解如何加
强实验和创新活动，同时构建新型数字平台，并说服客户
使用该平台。 

为促进企业文化转型，CEMEX 决定采用设计思维方法规划
客户体验之旅，运用 DevOps 和敏捷方法推动创新，加快
产品面市速度。该公司认识到，持续提升技能水平并不断
获取具备新技能的优秀人才是核心竞争力。于是，CEMEX 
与 IBM 以及一家著名大学合作，为高层管理人员提供数字
化转型培训，在管理层培养敏捷能力，并激发人们对于各
种新技术机遇的好奇心。他们建立了蒙特雷数字中心，借
助这一合作空间吸引新一代人才和创业者，培养新型数字
技能。他们还建立了 CEMEX Ventures，规范企业内外的
创新活动，积极关注市场环境，寻找符合企业发展目标的
早期有效机遇。另外，他们还广泛联络正在实施重大转型
的领先企业，不仅限于墨西哥，还面向更广阔的全球市场。 

对于 CEMEX 而言，数字化是一项严峻的挑战，因为他们
处于数字化技术采用率最低的行业之一。他们与客户开展
的大部分交易都采用面对面形式，主要基于“模拟”方法。
确立客户体验的核心地位后，CEMEX 动员企业的其他部门，
重新设计业务模式，进行快速试验，不断扩展认知型前台
和后台职能。创新活动包括实施动态产品目录和定价引擎、
面向客户和销售人员的人工智能推荐程序、“从订单到收款”
业务流程的机器人流程自动化，以及库存和运输管理供应
链优化。与此同时，CEMEX Ventures 与初创企业、生态
系统合作伙伴以及行业标准机构开展广泛合作，投资研发
新一代技术，借机推动自身及客户发展。 
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他们将平台命名为“CEMEX Go”，非常契合企业宗旨。
为实现一飞冲天的宏伟目标，该公司重塑了企业产品管理工
作流，重新设计了系统架构，实施了开放标准和基于应用编
程接口（API）的微服务。2019 年，CEMEX 联合 IBM 及
一家建筑材料企业推出了软件即服务 (SaaS) 和平台即服务 
(PaaS) 方案 ― 可供客户购买和使用的 CEMEX Go 白标签
解决方案。此类解决方案可以帮助全球领先的材料企业充分
利用 CEMEX 的数字投资，推动市场的营收和利润增长机遇。 

单单第一年，CEMEX 就在 18 个国家 /地区吸引了 20,000 
家客户加入其业务平台：这占到其全球客户群的 60%。采用
率不断加快，最近有些国家 /地区的采用率达到近 100%。
目前，在新型数字数据和技能集的共同作用下，该公司可以
源源不断地获得有关客户业务运行状况的深入洞察。因此，
CEMEX 能够以一年前根本无法想象的方式吸引客户并提供
帮助。 

CEMEX 展现了真正的平台之旅：首先从企业平台入手，接
着积极推行行业平台主张，而今则致力于扩大整个建筑生态
系统的价值。作为行业平台，CEMEX Go 已超越了服务于重
型建筑材料客户、供应商和竞争对手的业界期望。他们计划
拓展平台业务，覆盖目前核心业务以外的建筑网络。该公司
还计划整合客户关系管理 (CRM)、数字化商务和供应链解决
方案、企业对消费者 (B2C) 联网商店和最后一公里配送平台，
采用优步模式改造长途和短途材料运输，使中型分销网络能
够在陌生市场中与成熟分销商掰掰手腕。伴随着每一次成功，
在 CEMEX 强烈的好奇心及创业精神的驱使下，平台的价值
逐步提升。 

CEMEX 是此类旅程的一个典型例子，它具备了创建致胜平
台所需的各种成功因素。这包括明确的平台目标：卓越的客
户体验；深厚的行业专业技能，细化至最后一公里的需求；
专为采用而设计的差异化工作流；希望运用呈指数级发展的
技术打造有目的性的应用的好奇心；行业规模化和影响力；
成熟的渠道合作伙伴；根据需要向客户提供的独特产品、应
用和供应链要求数据；企业信任和声誉。 

预览已结束，完整报告链接和二维码如下：
https://www.yunbaogao.cn/report/index/report?reportId=1_38926


